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Services are all actions or activities that can be offered by one party to the other is 
intangible and does not cause any ownership. Characteristics of services, namely 
intangible or invisible. Inseparable, among the services provided by the service provider. 
Then varied, in this case is the standard value of a service to the customers is different. 
And the last is easily lost, because the service only when the transaction process between 
the service provider and the customer takes place. After that services will be lost, quality 
of service or service is the level of the gap between the expectations or desires of 
customers with the perception or the performance they have felt. 
 





Jasa merupakan semua tindakan atau kegiatan yang dapat tawarkan oleh satu pihak 
kepada pihak lainnya yang tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan apapun. 
Karakteristik dari jasa, yaitu intangible atau tidak terlihat. Tidak terpisahkan, antara jasa 
yang disediakan dengan penyedia jasa. Kemudian bervariasi, dalam hal ini adalah standar 
nilai dari suatu jasa terhadap pelanggan adalah berbeda-beda. Dan yang terakhir adalah 
mudah lenyap, karena jasa hanya ada ketika proses transaksi antara penyedia jasa dan 
pelanggan berlangsung. Setelah itu jasa akan hilang, kualitas jasa atau layanan merupakan 
tingkat kesenjangan antara harapan atau keinginan pelanggan dengan persepsi atau 
performansi yang telah mereka rasakan. 
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